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MUHAMAD SINGGIH WUJUD, FAKTOR-FAKTOR YANG 
MEMPENGARUHI  LOYALITAS PELANGGAN PENGGUNA JASA 




Peranan warnet atau warung internet dikenal dengan layanan jasa internet, 
sedangkan multiplayer sendiri dikenal dengan layanan jasa permainan game 
online. Tiap warnet dan multiplayer memberikan kelebihan-kelebihan tersendiri 
pada jasa yang ditawarkan begitu juga fasilitas pendukung agar pelanggan 
menjadi loyal. Warnet dan multiplayer Next menawarkan jasa layanan internet 
dan permainan game online dalam waktu dan tempat yang sama. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas jasa, citra dan 
rintangan untuk berpindah secara simultan dan parsial terhadap loyalitas 
pelanggan dalam memakai jasa warnet dan multiplayer Next di Surabaya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan atau member yang 
memakai jasa warnet dan multiplayer pada bulan Juni 2010 sebanyak 384 
pelanggan. Sampling diambil menggunakan teknik purposive sampling. Teknik 
analisis yang digunakan adalah teknik analisis regresi linier berganda. 
Hasil analisis membuktikan bahwa secara simultan kepuasan pelanggan, 
kualitas jasa, citra dan rintangan untuk berpindah berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas sebagai variabel terikat. Hal ini dapat dilihat dari perbandingan hasil 
Fhitung = 8,872 lebih besar dari Ftabel = 2,49. Secara parsial diantara variabel 
independen variabel kepuasan pelanggan, kualitas jasa, dan rintangan untuk 
berpindah berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan terbukti 
kebenarannya. Hal ini terbukti bahwa dari nilai thitung variabel kepuasan = 2,051 
lebih besar dari ttabel = 1,993, Variabel kualitas jasa memperoleh thitung = 2,507 
lebih besar dari ttabel = 1,993, Variabel rintangan untuk berpindah memperoleh 
thitung = 2,257 lebih besar dari ttabel = 1,993. Untuk variabel citra secara parsial 
tidak berpengaruh terhadap loyalitas hal ini dapat dilihat bahwa untuk variabel 
citra memperoleh thitung = 0,450 lebih kecil dari ttabel = 1,993. 
 
Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Jasa, Citra, Rintangan untuk 





1.1 Latar Belakang  
Saat ini banyak industri yang saling bersaing untuk memperebutkan 
pasar pelanggan. Persaingan yang terjadi tidak hanya dengan perusahaan-
perusahaan dalam industrinya, tapi juga dengan perusahaan-perusahaan 
dalam industri lain yang memproduksi jasa atau produk alternative. Produk 
atau jasa yang memiliki bentuk berbeda, tapi menawarkan fungsi utilitas 
atau manfaat yang sama. Produk atau jasa yang memiliki fungsi dan bentuk 
berbeda, tapi tujuan sama. Hal-hal tersebut merupakan pengganti bagi satu 
sama lain. Untuk itu, perusahaan dituntut mampu memupuk keunggulan 
kompetitifnya masing – masing melalui upaya – upaya kreatif, inovatif serta 
efisien sehingga menjadi pilihan dari banyak pelanggan yang pada akhirnya 
akan menciptakan penjualan dan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Loyalitas pelanggan memiliki peran dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alas an 
utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan 
pelanggan. Persaingan yang umumnya terjadi adalah persaingan harga, 
pemberian fasilitas-fasilitas tambahan, pemberian pelayanan, dan lain-lain 
sebagainya. Persaingan tersebut juga terjadi dalam dunia teknologi, 
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khususnya adalah teknologi informasi yaitu internet dan multiplyer game 
online. 
Belakangan ini perkembangan internet sangatlah pesat. Terbukti 
dengan banyaknya perusahaan penyelenggara jasa internet ( Internet Service 
Provider, ISP ), berjamurnya warnet ( warung internet ) dan multiplayer 
( game online ), perusahaan-perusahaan telekomunikasi ( operator mobile 
phone ) yang mulai mengembangkan sayap bisnisnya ke dunia maya atau 
internet. Fenomena ini terjadi tidak lepas dari timbulnya kesadaran 
masyarakat akan perlunya informasi dan hiburan, yang dengan mudahnya 
dapat diperoleh dari internet dan semakin berkembangnya pemanfaatan 
internet di segman korporasi, internet, multiplayer dan dunia pendidikan. 
Setiap perusahaan berusaha agar jasa yang ditawarkan baik tujuan 
dan sasaran perusahaan dapat tercapai. Agar suatu jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan kepada konsumen dapat mencapai keberhasilan dan sukses 
dalam persaingan, maka penting bagi perusahaan tersebut untuk dapat 
menciptakan serta mempertahankan kepuasan sekaligus mengupayakan agar 
menjadi konsumen yang loyal pada suatu jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan dengan memperkuat ikatan dengan pelanggan mampu 
menciptakan kepercayaan yang merupakan langkah pertama yang penting 
dalam menumbuhkan loyalitas pelanggan. 
Loyalitas yaitu kesetiaan pelanggan terhadap suatu objek. Untuk 
dianggap benar-benar loyal dalam menggunakan jasa internet dan 
multiplayer, maka pelanggan harus tetap memakai jasa tersebut pada waktu 
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yang akan datang. Pelanggan yang benar – benar loyal menolak pesaing dan 
memakai kembali jasa dari perusahaan yang sama kapan saja saat 
dibutuhkan. Sedangkan faktor – faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan dalam menggunakan jasa warnet dan multiplayer “NEXT” yaitu 
Kepuasan Pelanggan diperlukan bagi kesukesan bisnis, tetapi kepuasan 
pelanggan saja tidak cukup untuk membangun atau membentuk pelanggan 
yang loyal dalam memakai jasa warnet dan multiplayer “NEXT”. Bila 
pelanggan merasa puas, mereka akan kembali lagi menggunakan jasa 
tersebut dan lebih sering. Dengan kata lain tingkat kepuasan pelanggan yang 
tinggi belum tentu menghasilkan pembelian berulang dan meningkatkan 
penjualan. Salah satu faktor yang penting yang dapat membuat pelanggan 
puas adalah kualitas jasa, karena jasa yang berkualitas rendah akan 
menanggung resiko pelanggan tidak setia. Dalam hal ini jasa warnet dan 
multiplayer “NEXT” berusaha memberikan tarif yang murah tanpa 
mempengaruhi kualitas yang diberikan. 
Kemampuan menjaga loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa 
warnet dan multiplayer “NEXT” atau bahkan memenangkan suatu 
persaingan tergantung pada citra produk yang melekat dipikiran pelanggan. 
Dengan citra yang positif akan memberikan arti baik terhadap jasa yang 
diberikan perusahaan tersebut dan seterusnya dapat meningkatkan jumlah 
pendapatan. Sebaliknya pendapatan suatu perusahaan akan jatuh atau 
mengalami kerugian jika citranya dipandang negatif oleh masyarakat. Faktor 
lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa 
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warnet dan multiplayer “NEXT” yaitu besar kecilnya rintangan untuk 
berpindah akan membuat pelanggan menjadi loyal. 
Warnet pada dasarnya adalah pelanggan internet yang menyediakan 
jasa penyewaan fasilitas komputer dan akses internet kepada penggunanya. 
Dengan adanya fenomena dalam dunia teknologi informasi internet dan 
perkembangan warnet serta menambahkan sambungan langsung untuk 
permainan game online, maka investasi usaha dunia maya khususnya warnet 
dan multiplayer sangatlah tinggi. Dalam hal ini untuk menhadapi kompetisi 
yang cenderung semakin keras, maka pengusaha warnet harus jeli menyusun 
atau membuat strategi pemasaran yang bertolak ukur mengacu pada kualitas 
layanan dan kepuasan pelanggan, dimana kedua hal tersebut dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
Warnet dan multiplayer “NEXT” merupakan salah satu warnet dan 
multiplayer di kecamatan Wonocolo yang memberikan kecepatan akses 
internet, kenyamanan ( ruang full AC, Smoking area dan café ), monitor 
LCD 17” inch, option untuk permainan online, keramahan operator. Hal-hal 
tersebut merupakan sebagian kecil dari layanan yang diberikan warnet dan 
multiplayer “NEXT” kepada pelanggan. 
Fenomena yang terjadi pada saat ini di warnet dan multiplayer 
“NEXT” tidak terlepas dari permasalahan yang berhubungan dengan 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hal ini dapat diketahui dari jumlah 
pelanggan yang memakai jasa internet dan game online tersebut dalam bulan 
Juni sampai Agustus di tahun 2010. Pada bulan Juni jumlah pelanggan yang 
 5
memakai jasa internet dan game online 384 pelanggan , bulan Juli 316 
pelanggan, bulan Agustus 330  pelanggan (Sumber : diolah ) 




Sumber : Warnet dan Multiplayer “NEXT” (data diolah) 
 
Data pelanggan diambil pada bulan Juni – Agustus karena pada 
pergantian bulan ini terjadi pembaharuan atau renovasi pada ruangan rokok 
sehingga jumlah pelanggan yang datang ke warnet dan multiplayer “Next” 
antara bulan Juni – Agustus  mengalami penurunan. Pelanggan yang benar – 
benar loyal akan datang kembali meskipun terjadi pembaharuan yang 
menyebabkan kebisingan dalam bermain internet atau game. 
Beberapa masalah yang dikeluhkan oleh para pelanggan ini diperoleh 
dari kotak saran dan keluhan langsung dari pelanggan. Banyaknya keluhan 
dari pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa 
warnet dan multiplayer “NEXT”. Dari berbagai macam masalah keluhan 
dari pelanggan, terdapat beberapa hal yang banyak dikeluhkan oleh 
pelanggan berkaitan dengan kualitas layanan di warnet dan multiplayer 
“NEXT”, antara lain : 
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1. Rusaknya fasilitas pendukung ( Web Cam, kabel USB, headset ) 
membuat pelanggan semakin tidak dapat memanfaatkan internet dan 
game online secara maksimal. 
2. Rusaknya beberapa unit komputer membuat pelanggan mengantri 
semakin panjang. 
3. Kecepatan akses internet dan sambungan game online dirasakan oleh 
pelanggan tidak stabil. 
4. Ruangan yang tidak dingin dan kebersihan yang tidak dijaga dirasakan 
oleh pelanggan semakin mengurangi kenyamanan. 
Berdasarkan latar belakang diatas maka penelitian ini mengambil 
judul “ Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Pengguna 
Jasa Warnet dan Multiplayer “NEXT” di Surabaya “. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
1. Secara simultan apakah kepuasan pelanggan, kualitas jasa, citra dan 
rintangan untuk berpindah mempengaruhi loyalitas pelanggan pengguna 
jasa warnet dan multiplayer “NEXT” di Surabaya? 
2. Secara parsial apakah kepuasan pelanggan, kualitas jasa, citra dan 
rintangan untuk berpindah mempengaruhi loyalitas pelanggan pengguna 
jasa warnet dan multiplayer “NEXT” di Surabaya? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
1. Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas jasa, citra dan 
rintangan untuk berpindah secara simultan terhadap loyalitas pelanggan 
pengguna jasa internet dan multiplayer “NEXT” di Surabaya. 
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2. Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas kerja, citra dan 
rintangan untuk berpindah secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 
pengguna jasa internet dan multiplayer “NEXT” di Surabaya. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
Memberikan bukti secara empiris mengenai faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam melakukan pemakaian suatu 
jasa. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis pada 
pengembangan teori pemasaran khususnya teori dalam pemasaran jasa. 
2. Manfaat praktis 
a. Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan informasi 
tambahan bagi pengusaha warnet dalam menjalankan perencanaan 
dan pengambilan keputusan terhadap strategi pemasaran jasa pada 
masa akan datang. 
b. Referensi penelitian yang akan datang 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan dapat 
digunakan sebagai dasar pemikiran khususnya yang berminat 
melakukan penelitian selanjutnya dibidang pemasaran. 
 
